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 本研究は以下のように構成される。まず第 2 章で関連研究と主に Q&A サイトに関する状況
を紹介する。第 3 章では本調査に用いた質問や回答のタイプ，質問方法など調査の方法につい












OKWave で，2000 年 1 月に「OKWeb コミュニティ」という名称で開始された。教えて!goo
も古く 2000 年 11 月に開始されている。現在 OKWave は教えて!goo と提携しており，両者が
蓄積する Q&A は更新のタイムラグを除いて同じである。2009 年 4 月現在 400 万件以上の
Q&Aが公開されている。Yahoo!知恵袋はこれらに比べれば後発で 2004年 4月に開始された。
だがその成長は著しく，2009 年 4 月現在 2,500 万件以上の Q&A が公開され，350 万人以上
が登録している。Yahoo!知恵袋は，2008 年 3 月の利用者数が前年同月の 2.7 倍に，月間ペー
ジビュー数も前年同月から 2 倍近くにまで増加し，同じく教えて!goo も 2008 年 3 月の利用者
数は前年同月の 1.5 倍を超えていた7) 8)。以上の傾向は，日本における Q&A サイトの利用者
満足度が極めて高いことを示しているように思われる。 
米国における代表的な Q&A サイトは Yahoo! Answers で，次いで WikiAnswers，
AnswerBag となっている（上位 3 サイトだけで全訪問者の 97％を占める9) 10)）。このうち
Yahoo! Answers は 2005 年 12 月に開始され，2008 年にはシェアの約 74％を占めた。
WikiAnswers はその原形である FAQ Farm が 2002 年に開始され，2004 年に wiki 形式が導
入された。現在米国でのシェアは 2 位だが，急成長中の Q&A サイトであり，2007 年 10 月末
に質問数が 100 万件を超え，2008 年 8 月には 400 万件を超えた11)。AnswerBag は 2003 年 7
月に開始された12)。米国と日本を比較すると，米国の方が Q&A サイトの利用率は若干低いよ
うであるが13)，Hitwise の調査によると現在米国でも Q&A サイト利用者は著しく増加してお
り，2008年 2月のQ&Aサイト訪問者数は2006年 2月のそれと比べ889%も増加していた14)。 




2.1.2 Q&A サイトの評価研究 
日本の Q&A サイトについては利用者に関する調査研究などはあるものの16)，正答率を評価
  
した研究はほとんどない。海外の Q&A サイトの正答率を評価した研究としては Margariti & 
Chowdhury (2003)や Lochore (2004)，また学術論文と呼べるほどではないが Roush (2006)
や Bivens-Tatum (2001)などがある17) 18) 19) 20)。まず Margariti & Chowdhury (2003)は
Askjeeves など 8 つの Q&A サイトに対し，IT 関係の質問 10 個を行い，答えの正しさや答え
が得られるまでの時間を調べている。Roush (2006)は Yahoo! Answers や AnswerBag など 6
つの Q&A サイトに同じ質問を 2 問ずつ行うなどして能力を評価している。Bivens-Tatum 








Q&A サイトほど急激な普及は見ていない。逆に ARL の統計によると，ARL 加盟館における
レファレンス質問件数は 1996 年をピークに減尐を続けており，2007 年にはピーク時の半分






ては Rothstein (1964)，Weech (1974)，Rimland (2007)などがある25) 26) 27)。また ALA によ




(1971)と言われている29) 30) 31)。Crowley (1971)は，New Jersey 州の中規模公共図書館の中か
ら比較的規模が大きい／小さい館を 6 館ずつ選び，それぞれに 10 個の質問を行って正答率を
調べている。同様にレファレンスサービスの正答率でよく引用される研究としては Hernon & 
McClure (1986)がある32)。Hernon & McClure (1986)は米国の西部・南部・中西部から公共図
書館 13 館，学術図書館 13 館を選び，1 館あたり 15 の質問を行って全体の正答率は 61.8％と
いった結果を示している。また Gers & Seward (1985)は Maryland の公共図書館 60 館それ
ぞれに 40 のレファレンス質問を行い，得られた回答のタイプなどを示している33 )。
Halldorsson & Murfin (1977)は，遠回しの質問で始まり誤った情報を図書館員に与える質問
25 個を中西部の 2 つの大学図書館で尋ね，全般に専門職（professional）の図書館員の方が非
専門職の図書館員よりも真の情報要求把握に長けており，正答を与える場合が多いとしている
34)。Dilevko & Dolan (2000)は，カナダの公共図書館及び学術図書館における寄託図書館 104
館に異なり 15 個，延べ 488 個の質問を行っている。そして用いたツールや回答の完全さによ
って異なるが，Web を使った場合の正答率は 60.7％などとしている35)。このようなレファレ






& Ross (1994)，Baker & Field (2000)，Norlin (2000)などがある38) 39) 40)。また同じ図書館員
  
に再び助けを求めたい度合い（willingness）を調べた Durrance (1989)などもある41)。 
さて上記は対面式レファレンスに関する評価研究である。それに対しデジタルレファレンス
サービス（以下“DRS”）を覆面で評価した研究としては Kaske & Arnold (2002)，Lochore 
(2004)，Nilsen and Ross (2006)などがある42) 43)  44)。このうち Kaske & Arnold (2002)と
Lochore (2004)は DRS における正答率に焦点を当てている。Lochore (2004)は図書館による 2
つの DRS（英国の Ask a Librarian と米国 UCLA の DRS）と Q&A サイト（AllExperts）
を比較している点で本研究に近い。そこでは 10 個の質問が用いられ，Q&A サイトの正解は 4








本研究では以下の 3 条件を満たす公共図書館 32 館を調査対象とした。即ち，(1)首都圏近郊










題質問 60 問を調査に用いた。Katz (1995)はレファレンス質問として"Direction"，"Ready 
reference"，"Specific-search questions"，"Research"の 4 種類を挙げているが48)，本研究で





















前節で述べた 60 問を図書館 32 館と Q&A サイトの双方に対して行った。図書館 1 館には
約 2 問の質問を行ったことになる50)。図書館への質問は主に第 2 著者が 2008 年 2 月 10 日か








Q&A サイトでは不審に思われないよう日時を分け，第 2 著者と第 3 著者が複数の ID を用
いて質問を行った54)。回答期間は 2 週間とし，途中で何件回答がついても 2 週間は受け付け
















































以下では，Q&A サイトとレファレンスサービスが調査質問 60 問に対して示した回答を，









図書館と Q&A サイトにおける 60 問全体の判定結果は表 1 のようになった。これら 60 問
において，回答が先述の A 判定となったものは図書館・Q&A サイト共に 19 問で全体の 31.6％
を占めた。B判定となったものはQ&Aサイトの方が図書館よりも多かった（30.0％と20.0％）。
従って統計的有意差などは無いものの正答率（＝A 判定と B 判定の和）は Q&A サイトの方が
図書館より高い結果となった。だが C 判定となったものは逆に図書館の方が Q&A サイトより
も多かった（18.3％と 6.7％）。B 判定と C 判定は共に「正しい答えを完全に含む資料・ペー
ジ・方法が示されたもの」であるが，B 判定は回答から容易に正しい答えが得られるものであ
るのに対し，C 判定は答えを得るのに一定の労力が必要なものである。全般に Q&A サイトで
は指示された Web ページを見に行くだけで正しい答えが得られる場合が多く，それが B 判定
の多さにつながったのに対し，図書館では様々な知的・肉体的労力を必要とする回答が多く，
それが C 判定の多さにつながった57)。ただし B 判定にするか C 判定にするかは調査者の主観
によるところも大きい。B 判定と C 判定を特に区別しないならば，図書館でも Q&A サイトで
も等しく 7 割程度の質問で正しい答えが完全に得られたことになる。その意味で両者に大きな
差はなかったと言える。また誤った回答の数（ここでは D，F，H 判定の合計とする）も図書














3 タイプそれぞれにおける正答率も調べてみた。結果，(1)については 10 問中 6 問（=60％）
が○となり，(3)については 7 問中 2 問（=29％）が○で，(1)の方が(3)よりも正答率がかなり











表 3 から 10 分未満で答えが得られた質問は図書館では 13 問，Q&A サイトでは 10 問あっ
たことが分かる61)。20 分未満で答えが得られた質問は，図書館では 32 問（＝13+19）あるが，
Q&A サイトでも 18 問と全体の 3 割に達している。それらの回答における○の割合は図書館
よりも Q&A サイトの方が高い。従って Q&A サイトは比較的迅速に正しい答えを与えてくれ
る可能性がある。図書館まで行く時間を考えると，ネットにつながったパソコンがある自宅な
どで質問を思いついた場合は，Q&A サイトに質問した方が早く正答を得られるケースもあり




 以下では図書館及び Q&A サイトにおける回答者と正答率の関係を示す。 
 
4.4.1 図書館 










表 4 のようになった65)。 
○の割合は，専任職員数が 10 人未満の図書館では 45%であるのに対して，20 人以上の図
書館では 77%に達していた。逆に×の割合は専任職員 20 人以上の図書館では他に比べて明ら
かに低かった。即ち，専任職員数が多いほど正答率が高くなる傾向が示された。このことは先




4.4.2 Q&A サイト 
次に Q&A サイトの回答者と正答率の関係について述べる。Q&A サイトにおける異なり回
答者 ID は 72 個で，同一人物は同じ ID を使っていると仮定するならばこれが異なり回答者数




表 5 のようになった68)。 
表 5 から例えば過去に 1 回以上 10 回未満質問し，1,000 回以上回答している者のサブ回答は
全部で 17 個あり，そのうち 13 個は○であったこと，正答率は 76.5％であったことなどが分
かる。全般に質問回数が分類上同じ場合は，これまでの回答回数が多い者の方が正答率が高い
ことが分かる。一度も質問したことがなく（即ち質問回数が 0），回答に徹している者の方が
正答率が高いことを予想していたが，結果はそうならず，彼らよりも 1 以上 10 未満の質問を
している者の方が正答率は高かった。質問し何らかの回答をもらうことで感謝の気持ちが沸き，
今度は自分の知識を熱心・正確にコミュニティーに還元しようとしているのかもしれない。た
















表 7 のようになった。なお Q&A サイトに関してはサブ回答ごとに典拠情報と回答パターン














次に Q&A サイトについて述べる。まず Q&A サイトも答えだけでなく何らかの情報源を示
す場合が多かった。 
表 7 には「情報源なし」が 24 件あるが，これは情報源を示さない「サブ回答」が 24 個あ
ったという意味である。表には示していないが，情報源を示さないサブ回答しか与えられなか
った質問は 5 問にとどまった。即ち，全質問 60 問のうち，回答が付かなかった 3 問を除くと，
52 問（＝60－3－5）に何らかの典拠情報が提示された。 
 
表 7 から，最も多く情報源とされたのは Wikipedia や「その他 HP」であるが，図書館・
政府・大学・出版社・新聞社 HP など，信頼できるページもよく情報源とされたことが分かる。
また図書館同様，OPAC という信頼できる情報源もしばしば提示されていた。Amazon もよ












 以下では Q&A サイトとの比較を離れ，各種属性別に図書館の正答率を示す。 
 
4.6.1 中央館・分館の別 
本研究では中央館 17 館，分館 15 館に 30 問ずつ質問を行ったが，それぞれの正答率は 
表 8 のようになった。中央館の方が若干正答率が高いことが確認された。 
 
4.6.2 地域の別 
公共図書館を所在する地域によって 4 つに分け，それぞれの正答率を調べたところ 
表 9 のようになった。 
表 9 から，16 の図書館が所属する東京都東部における正答率が他よりかなり低いことが分
かる。東京都の東部・西部で中央館・分館の比率に大きな差はなかった。だが専任職員数が
20 人以上の図書館が占める割合は，東京都の西部，神奈川県，茨城県・千葉県ではそれぞれ



























ラブルなど）では Q&A サイトの方が図書館より正答率が高い可能性がある。 
三浦ら (2006)は Q&A サイトの回答者にアンケート調査を行い，彼らが無償であるにもか
かわらず回答する理由として「質問者の問題を解決したい」「自分の情報を教えたい」などを














先述の QuestionPoint を代表とした協同型 DRS はこの例と言えるだろう。レファレンス
協同データベース事業75)は過去の事例や知識の共有を推進しているという点で，今後上記
DRS の中核となり得るかもしれない。 





















本研究では教えて!goo と市区立図書館 32 館のレファレンスサービスに 60 個の同じ質問を
行い，正答率を比較した。結果，両者に大きな差はなく，それは質問の主題別に見ても変わら













質問数 割合(％) 質問数 割合(％)
○ A 19 31.6 19 31.6
B 12 20.0 18 30.0
△ C 11 18.3 4 6.7
D 0 0.0 1 1.7
× E 7 11.7 10 16.7
F 1 1.7 2 3.3
G 7 11.7 5 8.3
H 3 5.0 1 1.7






レファレンスブック 5 4 ( 80) 0 ( 0) 1 ( 20) 3 ( 60) 0 ( 0) 2 ( 40)
言語・文字 5 3 ( 60) 2 ( 40) 0 ( 0) 5 ( 100) 0 ( 0) 0 ( 0)
事物・事象 8 4 ( 50) 3 ( 37) 1 ( 13) 6 ( 75) 0 ( 0) 2 ( 25)
歴史・日時 5 4 ( 80) 0 ( 0) 1 ( 20) 3 ( 60) 0 ( 0) 2 ( 40)
地理・地名 5 2 ( 40) 0 ( 0) 3 ( 60) 4 ( 80) 0 ( 0) 1 ( 20)
人物・団体 7 5 ( 71) 2 ( 29) 0 ( 0) 4 ( 57) 2 ( 29) 1 ( 14)
図書・叢書 20 8 ( 40) 2 ( 10) 10 ( 50) 11 ( 55) 2 ( 10) 7 ( 35)
新聞・雑誌 5 1 ( 20) 2 ( 40) 2 ( 40) 1 ( 20) 0 ( 0) 4 ( 80)
計 60 31 ( 52) 11 ( 18) 18 ( 30) 37 ( 62) 4 ( 7) 19 ( 32)
△ (%) × (%)
図書館 Q&Aサイト




質問数 ○（%） 質問数 ○（%）
10分未満 13 61.5 10 100.0
10分以上20分未満 19 63.1 8 62.5
20分以上30分未満 17 41.2 7 28.6
30分以上1時間未満 6 33.3 5 80.0
1時間以上2時間未満 3 33.3 9 77.8
2時間以上1日未満 0 － 11 54.5
1日以上2日未満 0 － 3 100.0
2日以上 0 － 3 0.0
(回答がなかった) 0 － 3 －
その他 2 50.0 1 0.0







10人未満 10 20 9 ( 45.0) 6 ( 30.0) 5 ( 25.0)
10人以上20人未満 13 23 11 ( 47.8) 2 ( 8.7) 10 ( 43.5)
20人以上 7 13 10 ( 76.9) 2 ( 15.4) 1 ( 7.7)
記入無し 2 4 1 ( 25.0) 1 ( 25.0) 2 ( 50.0)
計 32 60 31 ( 51.7) 11 ( 18.3) 18 ( 30.0)





0 1,000未満 15 8 ( 53.3) 1 ( 6.7) 6 ( 40.0)
1,000以上 14 9 ( 64.3) 0 ( 0.0) 5 ( 35.7)
1以上 1,000未満 28 17 ( 60.7) 1 ( 3.6) 10 ( 35.7)
10未満 1,000以上 17 13 ( 76.5) 0 ( 0.0) 4 ( 23.5)
10以上 1,000未満 10 4 ( 40.0) 1 ( 10.0) 5 ( 50.0)








現物資料 6 (75) 1 (13) 1 (13) 8
現物資料と都立図書館OPAC 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
現物資料と辞書・事典 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
現物資料とその他HP 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
NDL-OPAC 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
NDL-OPACとAmazonと出版社HPとその他HP 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
都立図書館OPACと図書館HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
自館OPAC 2 (40) 0 ( 0) 3 (60) 5
自館OPACと新聞記事 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
自館OPACと出版社HP 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
Webcat Plus 0 ( 0) 0 ( 0) 2 (100) 2
辞書・事典 7 (64) 2 (18) 2 (18) 11
辞書・事典と新聞記事 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
辞書・事典と新聞記事とその他団体・企業HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
辞書・事典とその他図書 5 (83) 0 ( 0) 1 (17) 6
辞書・事典とその他書店サイト 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
新聞記事 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
新聞記事と大学HPとその他団体・企業HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
その他図書 2 (29) 1 (14) 4 (57) 7
その他図書とその他団体・企業HP 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
その他図書とその他団体・企業HPとその他HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
その他図書とWikipedia 1 (50) 1 (50) 0 ( 0) 2
その他図書と特定主題検索サイト 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
その他団体・企業HP 0 ( 0) 1 (50) 1 (50) 2






辞書・事典 1 (50) 0 ( 0) 1 (50) 2
Googleブック検索 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
NDL-OPAC 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
NDL-OPACとOPAC 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
NDL-OPACと政府HP 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
OPAC 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
OPACと大学HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
CiNii 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
図書館HP 0 ( 0) 0 ( 0) 2 (100) 2
Amazon 4 (67) 0 ( 0) 2 (33) 6
Amazonとその他書店サイト 2 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 2
Amazonとその他書店サイトと都道府県HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
その他書店サイト 3 (75) 0 ( 0) 1 (25) 4
その他書店サイトとWikipedia 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
その他書店サイトとその他HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
政府HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
政府HPと大学HPとその他HP 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
政府HPとWikipedia 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
政府HPとその他HP 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
大学HP 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
大学HPと出版社HPとその他HP 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
大学HPとWikipedia 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
新聞社HP 2 (50) 0 ( 0) 2 (50) 4
出版社HP 1 (50) 0 ( 0) 1 (50) 2
その他団体・企業HP 2 (40) 1 (20) 2 (40) 5
その他団体・企業HPとWikipediaとその他HP 0 ( 0) 1 (100) 0 ( 0) 1
その他HP 11 (79) 0 ( 0) 3 (21) 14
Google Web検索 1 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 1
Google地図検索 0 ( 0) 0 ( 0) 1 (100) 1
特定主題検索サイト 2 (100) 0 ( 0) 0 ( 0) 2
Wikipedia 9 (82) 0 ( 0) 2 (18) 11
情報源なし 10 (42) 0 ( 0) 14 (58) 24
×(%)○(%) △(%)
 





中央館 17 30 17 ( 56.7) 5 ( 16.7) 8 ( 26.7)
分館 15 30 14 ( 46.7) 6 ( 20.0) 10 ( 33.3)
計 32 60 31 ( 51.7) 11 ( 18.3) 18 ( 30.0)






東京都東部 9 16 31 12 ( 38.7) 8 ( 25.8) 11 ( 35.5)
東京都西部 4 8 15 10 ( 66.7) 1 ( 6.7) 4 ( 26.7)
神奈川県 1 3 6 4 ( 66.7) 1 ( 16.7) 1 ( 16.7)
茨城県・千葉県 5 5 8 5 ( 62.5) 1 ( 12.5) 2 ( 25.0)







資料がある書架まで図書館員がついて来てくれる 3 (75) 1 (25) 0 ( 0) 4
(b) カウンターで具体的な資料は指示されないが，書架まで図
書館員がついて来て，お勧めの資料を渡してくれる 4 (57) 1 (14) 2 (29) 7
(c) カウンターで具体的な資料は指示されず，書架まで図書館
員がついて来てくれるものの，お勧めの資料は提示されな 1 (25) 0 ( 0) 3 (75) 4
(d) カウンターで具体的な資料のタイトル等が指示されるが，
書架までは図書館員はついて来ない 2 (33) 3 (50) 1 (17) 6
(e) カウンターで具体的な資料は指示されず，書架の場所を指
示されるだけで図書館員はついてこない 1 (33) 1 (33) 1 (33) 3
(f) 質問者はカウンターで待機するよう言われ，図書館員が書
架から資料を持ってきてくれる 8 (53) 3 (20) 4 (27) 15
(g) カウンターでOPACやインターネットを使って回答される 4 (40) 2 (20) 4 (40) 10
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